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I 
摘要 
随着国家信息化带动工业化，工业化促进信息化的政策的实施，新一轮信
息化浪潮正对运营商的企业经营管理造成冲击。运营商在信息化中起着举足轻
重的作用。小微企业不但是信息化的重点领域，也是运营商的高端客户。运营
商对小微企业客户市场开发的如何，决定其在运营商市场中的地位。 
本文探讨构建一个某运营商小微企业管理系统，基于运营商日常的通讯服
务的客户的特色，实现对小微企业进行服务时把握营销主动权，增强风险防范
能力，有效解决通讯投入过程中信息不对称的问题，并且提高风险定价能力，
具有较高的实用价值。 
本文首先利用需求及用例图，分析出档案管理、任务提醒、评分评级、统
计分析和系统管理，并基于稳定性和安全性也定义了非功能性需求。之后基于
总体的架构设计、功能结构设计和网络拓扑设计，对于功能点上进行功能详细
设计。档案管理实现对小微企业信息档案的建立、管理及有价值信息的挖掘；
任务提醒实现对客户经理日常事务的提醒，对系统已建档的不完整小微企业信
息进行提醒，提示客户经理完善客户信息；评分评级支持评分、评级标准可配
置、通讯额度可核定，以满足各行社业务发展的实际需要；统计分析，主要实
现自动按日、月、季度、年度统计各类数据；系统管理实现对重要系统参数的
配置等功能。在分析出功能设计后，设计了三大数据应用实体，进而得出关系
数据库表；在实现方面采用界面展示和关键代码分析方法；文章最后采用功能
和性能测试对系统进行测试，在基准测试、单交易测试、负载测试和混合交易
测试上都做了设计与测试。测试结果表明，该系统满足设计目标。 
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Abstract 
With the national information technology to promote industrialization, 
industrialization promotes the implementation of information technology, and then a 
new round of information technology has made some impact the business 
management of the operators. Operators play a pivotal role in the information. Small 
micro-enterprise is not only the focus of information technology, but also the 
high-end customers of operators. How operators develop the small micro-enterprise 
customer market, determines its position in the operator's market. 
This thesis discusses the construction of a small business management system 
of an operator. Based on the operator's daily the characteristics of customers of 
communication services, achieve the service of small micro-enterprises to grasp the 
marketing initiative, enhance risk prevention capabilities, and effectively solve the 
information in the process of communication Asymmetric problems, and improve 
risk pricing capabilities, and it has high practical value.  
This thesis first uses the requirements and use case diagram to analyze the file 
management, task reminder, rating, statistical analysis and system management, and 
based on stability and security defines non-functional requirements. And then based 
on the overall architecture design、 functional structure design and network topology 
design, designs the function points. File management achieves the establishment of 
small micro-enterprise information archives, management and valuable information 
mining; task reminders achieves the reminder of the daily business manager, and 
remind the incomplete file small business information, Customer information rating 
supports the configured rating standards, and then the amount of communication can 
be approved to meet the actual needs of the business development of the business; 
statistical analysis achieves automatically annual statistics of various types of data 
by day, month, quarter; the system management achieves configuration of important 
system parameters and other functions. After analyzing the functional design, the 
three data application entities are designed, and then the relational database table is 
obtained. The system is implemented by the interface display and the key code 
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analysis method. Finally, the function and performance test is used to test the system 
with single-transaction testing, load testing and mixed-transaction testing. The final 
test results also prove the availability of the system. 
 Key Words: Operators; Micro Enterprises; Customer Management  
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第一章 绪论 
1.1 项目开发背景及意义 
目前，随着国家“信息化带动工业化，工业化促进信息化”政策的实施，新一
轮信息化浪潮正向我们走来。运营商在信息化中起着举足轻重的作用。小微企业
不但是信息化的重点领域，也是、运营商的高端客户。运营商对小微企业客户市
场开发的如何，决定其在运营商市场中的地位。 
运营商非常重视小微企业经营服务工作，专门成立各层次小微企业服务部门
并出台一系列小微企业服务工作制度。但是，小微企业经营服务的工作内容中，
除了建立起运营商企业内部健全的工作制度，具备优秀的营销团队外，更重要的
是，要具备对小微企业进行经营分析的工作能力[1]。在对小微企业进行经营分析
是，不仅要准确地了解企业的需求，还能够对企业进行商业问题分析，抓住营销
机会，从而促进小微企业的消费[2]，为小微企业的通讯业务消费做顾问，一方面
与小微企业建立长期的合作共赢关系，另一方面为小微企业解决迫在眉睫的问
题，实现小微企业的双赢[3]。  对小微企业来说，潜在客户的价值、好的营销策略
和品牌是十分重要的，运营商通信企业必须要具备这一必备的能力，才能够提高
小微企业的利润，充分地利用小微企业的信息[4],[5]。 
小微企业信息档案建设是客户经理走访企业、深入调查，采集企业基本情况、
财务情况、第三方评价、运营等需求等信息，建立信息档案，对小微企业客户进
行初步评级评分，并对客户的产品使用情况及相关信息数据进行统计分析的全过
程。小微企业信息档案建设，将有利于运营商拓展客户，改进小微企业通讯服务，
提升通讯服务水平。采用信息化小微企业信息管理能带来显著效益： 
一是把握营销主动权，通过与小微企业客户的接触及系统的自动统计分析，
真实、直接地了解企业客户的信用情况、通讯需求及相关业务的使用情况，挖掘
客户潜力，发现潜在客户，适时推荐相关通讯产品。通过一系列技术手段深入了
解自己的顾客，收集客户信息，根据客户的特征、消费倾向以及消费记录等，可
以进一步分析哪些客户是企业的潜在挖掘对象，哪些客户是最有价值的，通过对
这一类的客户进行管理和分析，可以成功实现企业的客户管理系统 CRM [6]。 
二是增强风险防范能力，一户一档，实现通讯投入的控制重心转向事前防范，
有效解决通讯投入过程中信息不对称的问题。 
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三是提高风险定价能力，利用档案信息，对不同等级的信用主体在通讯费用
额度上区别对待，使信用较好的客户享受到更多优惠。 
四是深度密切运营商和企业关系，通过深入走访、定期回访等形式，加强运
营商和企业关系沟通，建立长期稳固的客户关系。 
本课题拟设计小微企业信息管理系统，基于运营商日常的通讯服务的客户的
特色，构建小微企业集团客户的服务，实现可以支持客户进行客户的支持与服务。 
1.2 国内外同类系统的综述 
当前众多运营商都已经意识到客户和市场在竞争中的重要地位，谁掌握了优
质的客户资源谁在竞争中才能掌握先机 
目前国内外许多运营商都已经意识到了客户关系的重要性，只有维护好客户
关系，才能够在竞争中发挥优势，抢夺先机[7]。因此，许多运营商企业的运营模
式也正在从以产品为中心向以客户为中心转型，逐步在企业内部搭建了客户管理
系统，形成了以客户和市场为导向的市场经营策略[8]。在当下这个经营背景下，
客户的关系营销、消费者的个性化需求已经逐渐成为企业关注的重点，完善的
CRM 系统成了重要的工具和焦点[9]。 
虽然国内外已经有许多技术能够支撑 CRM 系统的开发和维护，但是在企业
的实际运营中，仍然存在许多没解决的技术性问题。例如，CRM 系统与其他企
业管理系统、信息系统的兼容性问题、信息交换的标准问题，CRM 系统的体系
架构问题，以及系统在实施过程中出现的与客户和消费者之间的协调问题等，如
何让系统在实际操作过程中具备操作的顺畅性也是十分重要的[10]。 
对于运营商的 CRM 管理，建设小微企业管理旨在构建信息中间模块。由于
现在国内新兴的、数量庞大的小微企业正逐渐成熟，并进入快速增长时期。小微
企业管理的需求也越来越多，当前国内小微企业占所有企业 99.8%，而信息利用
了却不到 15%，如何更好地利用信息化手段，实现企业的稳步增长，是一个急需
解决的问题[11]。而庞大的小微企业拥有万亿的市场规模，小微企业软件巨大的市
场潜力和盈利空间是显而易见的，所以国内中小微企业软件市场仍是被看好的一
片蓝海。当前的国内外小微企业系统的功能大概情况为： 
1、功能最实用从小微企业管理“实用”角度出发，总结提炼了普通用户在“进
销存”方面的应用需求，传承了面向服务架构的软件思想，提供了最为“实用”的入
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库，出库，生产等操作流程。立足“实用”提供的完整功能包括：预警，模拟生产。
解决了小微企业管理中出现的积货太多，资金周转不开等问题。  
2、小微企业软件操作最便捷将少数超大型集团用户，和个别特殊用户适用的
功能，全部删减，以保证操作的流畅与便捷。本软件库管王的目标是：打造小微
企业管理软件中使用更便捷，用户无须专业培训，会操作电脑即会操作本软件。  
3、小微企业软件第三要做的当然是结构最紧凑。从入库，销售订单，生产环
节，出库，收款，具有商品管理、利润统计查看、全体搜索功能，随时查看销售
收入，成本及毛利，即时调整销售策略，查看某个商品的流通记录，例如进货、
销售情况等，了解商品在整个流通过程中的紧凑性。 
4、目前还有一类的小微企业软件为实时了解数据。小微企业管理中除了查看
单独商品的情况，也可按年月日综合查看商品进销存情况，支持各类图表统计，
更直观了解销售情况，支持 Excel 导入导出，方便查询或打印需要的单据，丰富
的业务报表，对进销存及资金进行全面分析展示，实时更新数据，可以立刻下载。  
为了适应运营商小微企业管理的发展，本文研究与设计了适用于某运营商的
小微企业管理系统。 
1.3 主要研究内容 
本课题主要实现电子化的小微企业信息管理系统，小微企业信息管理系统计
划开发“任务提醒”、“档案管理”、“评分评级”、“统计分析”和“系统管理”5大功能，
其中的核心功能是评分评级。 
首先针对评分评级，该功能支持评分、评级标准可配置、通讯额度可核定，
以满足各行社业务发展的实际需要；在评分评级基础上，实现任务提醒和档案管
理。任务提醒主要实现对客户经理日常事务的提醒，对系统已建档的不完整小微
企业信息进行提醒，提示客户经理完善客户信息；客户证件（包括组织机构代码
证、机构信用代码证、营业执照等）到期提醒。而档案管理实现对小微企业信息
档案的建立、管理及有价值信息的挖掘。除此之外，统计分析中主要实现自动按
日、月、季度、年度统计各类数据，主要包括：档案质量即档案完整性的统计，
便于客户经理及管理人员了解建档任务完成质量情况；建档进度统计，便于客户
经理及管理人员掌握建档进度，更好地完成建档目标；已建档客户的通讯使用情
况统计，便于客户经理及管理人员了解已建档客户对运营商收入的贡献度；客户
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的综合情况统计，以清单方式展示客户的各项主要指标、增值服务、流量基本包
等使用等情况，便于客户经理及管理人员筛选目标客户，制定并实施客户营销计
划；客户经理拜访客户情况的统计，便于快速了解客户经理对客户的回访情况，
提高客户经理营销的针对性与延续性；客户需求情况统计、客户行业类型分布情
况统计、客户关联关系自动检索功能。同时为了保证系统的应用，系统管理主要
实现对重要系统参数的配置、客户信息档案的共享、移交等功能。 
本文最后通过功能和性能测试，对系统的整体模块进行验证与测试。 
1.4 本文的组织结构 
本文的结构如下： 
第一章绪论，开展整个论文研究课题内容的相关信息阐述，包括背景，意义，
研究现状，技术路线，以及研究内容等等。 
第二章需求分析，针对于某运营商中的小微企业管理中的需求内容，分析与
确定各个功能节点需求内容，以及非功能性需求内容和业务流程内容。 
第三章系统设计，提出系统设计原则，针对于系统的整体架构设计，以及网
络拓扑设计内容，完善整个系统的模块划分，各个模块的单独详细设计；设计数
据 ER 图，最终设计出关系数据库表。 
第四章系统实现，针对于系统的实现与代码运行需求进行展示，完成整个系
统的各个模块化部分运行展示，配以多种图示。 
第五章系统测试，采纳软件设计与软件流程测试理论基础，实现有针对性的
系统测试，从系统的功能、性能以及安全性三个方面进行了阐述和分析。 
第六章总结及展望，总结全文，分析系统存在的一些不足，从而有针对性地
对改进方向提出了展望。
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第二章  需求分析 
本章主要对某运营商小微企业信息管理系统所需提升的业务需求，系统功能，
非功能需求等进行分析。 
2.1 需求概述 
某运营商小微企业信息管理系统主要满足运营商对于业务关联的小微企业进
行管理，实现客户跟踪和建档，提升某运营商的业务盈利能力。对于业务流程上
主要包括有对小微企业进行档案建档和管理，并且在建档过程中实现任务的提
醒，之后进行评分评级和统计分析。  
因此某运营商小微企业企业信息管理系统主要实现内容如下： 
1、档案管理，实现对小微企业信息档案的建立、管理及有价值信息的挖掘。 
2、任务提醒，实现对客户经理日常事务的提醒。 
3、评分评级，针对小微企业的行业特点，对主要财务指标划分区间并设定不
同的分值，系统在评分评级时自动调用设定好的评分规则对企业进行评级评级； 
4、统计分析，实现自动按日、月、季度、年度统计各类数据 
5、系统管理，实现对重要系统参数的配置等系统管理功能。 
2.2 功能需求 
根据上述的业务需求，将系统的用户角色分为三类，即系统管理员、客户经
理和管理层。该系统主要实现档案管理、任务提醒、评分评级、统计分析和系统
管理，如图 2-1所示。 
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